ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN CITRA PERUSAHAAN TERHADAP INTENSI MEMBELI KEMBALI SERTA DAMPAKNYA PADA LOYALITAS PELANGGAN PADA SARI SALON & DAYS SPA, BINTARO JAYA SEKTOR 1, JAKARTA by ASTRIA KIRANA, MILA
ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN CITRA 
PERUSAHAAN TERHADAP INTENSI MEMBELI KEMBALI 
SERTA DAMPAKNYA PADA LOYALITAS PELANGGAN  
PADA SARI SALON & DAYS SPA, BINTARO JAYA 
SEKTOR 1, JAKARTA 
 





Persaingan dalam dunia industri beauty and care di Indonesia semakin ketat. 
Persaingan tersebut juga datang dari salon & SPA asing yang beroperasi di Indonesia. Salah 
satunya yang sedang berkembang dengan pesat saat ini dan juga turut serta meramaikan 
persaingan dalam industri beauty & care adalah PT. STAR ABADI RATU INDONESIA, yaitu 
Sari Salon & Days SPA. Dikarenakan persaingan yang semakin ketat dan untuk mewujudkan 
tekad Sari Salon & Days SPA untuk menjadi the best salon & SPA dijajaran salon sekelasnya. 
Pihak salon & SPA menyadari intensi membeli kembali dan loyalitas pelanggan menjadi salah 
suatu hal yang utama. Untuk membangun intensi membeli kembali, Sari Salon & Days SPA 
perlu memberikan pelayanan yang prima dan menghadirkan citra (image) perusahaannya 
yang baik, dengan citra perusahaan yang baik dapat menjadi daya saing perusahaan serta 
dengan adanya intensi membeli kembali dan loyalitas dapat meningkatkan probabilitas 
perusahaan. 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) dan Citra 
Perusahaan (X2) terhadap Intensi Membeli Kembali Sari Salon & Days SPA (Y), tujuan yang 
kedua untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) dan Citra Perusahaan (X2) serta 
Intensi Membeli Kembali (Y) terhadap Loyalitas Pelanggan Sari Salon & Days SPA (Z). 
Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah asosiatif dengan menggunakan 
bantuan SPSS v16.0 dan metode analisis yang digunakan adalah analisis jalur (Path 
Analysis). Data diperoleh dengan survey secara langsung melalui penyebaran kesioner 
kepada pelanggan Sari Salon & Days SPA Bintaro Jaya Sektor 1, Jakarta - Selatan. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan (X1) dan Citra Perusahaan (X2) 
memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap Intensi Membeli Kembali dengan R2 = 
66,9%. Akan tetapi Citra Perusahaan (X2) kurang memberikan pengaruh yanng efektif 
terhadap Loyalitas Pelanggan (Z), justru Kualitas Pelayanan (X1) dan Intensi Membeli 
Kembali (Y) yang memberikan pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Loyalitas 
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